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II. TINJAUAN PUSTAKA 
2.1 Penelitian Terdahulu 
Berdasarkan beberapa penelitian yang telah dilakukan sebelumnya, metode 
QFD digunakan untuk menentukan kualitas suatu produk. Berikut hasil penelitian 
yang telah dillakukan sebelumnya dengan menggunakan metode QFD: 
Riswanto (2014) tentang strategi peningkatan kualitas produk “Getuk 
Pisang Baariklana” dengan metode House of Quality (HOQ) (Studi kasus di 
Agroindustri Baariklana Desa Jati Sari Kabupaten Kediri). Metode analisis data 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan QFD tahap pertama 
House of Quality (HOQ). Hasil dari penelitian ini adalah atribut yang dianggap 
penting oleh perusahaan yaitu atribut harga, rasa, keutuhan, aroma, warna, 
tampilan, daya tahan, tanggal kadaluarsa, dan bahan kemasan. Hasil yang terakhir 
dalam penelitian ini adalah Agroindustri Bariklaana perlu melakukan strategi 
perbaikan kualitas dengan cara memperbaiki proses pengemasan produk dan 
variasi dari getuk pisang Baariklana.  
Paramudhita (2015) dengan judul penelitian mengenai analisis strategi 
pengembangan produk Prol Tape sebagai makanan khas Banyuwangi. 
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan diketahui bahwa untuk memperbaiki 
kebutuhan konsumen berdasarkan nilai bobot normal yang terdapat pada rumah 
pertama (HOQ) dari yang tertinggi hingga terendah adalah  aroma, bentuk, 
tampilan kemasan, varian rasa, legalitas, netto, daya tahan, tekstur, harga dan 
bahan kemasan. Respon atau tanggapan dari perusahaan berdasarkan nilai 
prioritas yang terdapat pada matrik HOQ dari yang tertinggi hingga terendah 
adalah penyesuaian harga, desain, penambahan varian bentuk, penambahan 
legalitas, penambahan varian rasa, penambahan umur simpan, variasi berat dan 
ukuran, aroma tape, dan tekstur lebih lembut. Hasil matrik part deployment yakni 
urutan prioritas yang perlu diperbaiki oleh perusahaan adalah mendesain kemasan 
lebih menarik, menambah legalitas halal, membuat  bentuk cup cake dan varian 
lainnya, menyesuaikan harga, menambah umur simpan dengan bahan baku alami, 
menambah varian rasa, membuat produk dengan berbagai ukuran, menyesuaikan 
aroma tape, dan membuat tekstur yang lebih lembut. Pada matrik process 
 
 
deployment, urutan pertama adalah Prol Tape siap dikemas dan dipasarkan, 
persiapan bahan baku utama dan persiapan bahan pelengkap, persiapan peralatan 
produksi, mencampur tape, gula pasir dan garam, lalu haluskan. Sedangkan pada 
matrik production planning memasok bahan-bahan berkualitas, desain kemasan 
dan strategi pemasaran, pengecekan alat-alat produksi secara berkala dan 
menyediakan alat pencampur (mixer) besar. Strategi yang dilakukan agar dapat 
memenuhi harapan konsumen diantaranya adalah adanya penambahan varian rasa 
pada produk Prol Tape, bentuk yang lebih kreatif, menambah umur simpan 
dengan bahan-bahan alami, dan menampilkan informasi legalitas halal pada 
kemasan produk. 
Penelitian selanjutnya dilakukan oleh Triyasari pada tahun 2014 dengan 
judul penelitian analisis pengembangan kualitas produk “Cake bekatul” 
berdasarkan harapan konsumen (Studi kasus di Bu Noer Aneka Rasa Malang, 
Jawa Timur). Penelitian ini menggunakan empat tahapan metode analisis data 
Quality Function Deployment (QFD) yaitu House of Quality (HOQ), part 
deployment, process deployment, dan production planning. Berdasarkan hasil 
penelitian yang dilakukan didapatkan hasil untuk memperbaiki kebutuhan 
konsumen sesuai urutan nilai bobot normal adalah harga, rasa produk, warna, 
aroma, tekstur, bentuk, kemasan, legalitas, daya tahan dan netto. Berdasarkan 
hasil respon perusahaan dalam memenuhi kebutuhan konsumen terhadap cake 
bekatul yang perlu diperbaiki sesuai urutan prioritas adalah bahan baku 
berkualitas, penambahan varian rasa, tanpa pengawet kimiawi, penyesuaian harga, 
bentuk yang inovatif, penambahan berat dan ukuran, desain kemasan, dan 
legalitas poduk. Dari hasil part deployment yang harus diperhatikan sesuai urutan 
bobot kepentingan adalah penggunaan bahan alami,pengadaan bahan baku 
berkualitas, penambahan label halal, menambah varian rasa, cetakan lebih besar, 
penyesuaian dengan atribut lain, dan mendesain kemasan lebih menarik. 
Rancangan pengembangan kualitas yang dihasilkan sesuai dengan urutan bobot 
kepentingan rencana proses yang tertinggi adalah penyediaan bahan baku dan 
bahan tambahan, tambahan essen sesuai rasa, tambahan pewarna makanan, dan 
packaging. Sedangkan hasil pada matrik production planning didapatkan hasil 
sesuai bobot kepentingan adalah pasokan bahan baku berkualitas, standarisasi 
 
 
legalitas, aneka varian rasa, kebersihan alat dan bahan, desain bentuk kemasan 
dan ketepatan alat produksi.  
Pada penelitian ini menggunakan produk oleh-oleh khas Kota Batu yaitu 
produk jenang apel yang merupakan salah satu diversifikasi pangan dari buah apel 
segar. Penelitian jenang apel ini dilakukan di salah satu pusat oleh-oleh khas Kota 
Batu yaitu di Ramayana.  Penelitian ini menggunakan metode Quality Function 
Deployment (QFD) dengan empat tahap yaitu House of Quality (HOQ), Part 
Deployment, Process Deployment, dan Production Planning. 
2.2 Tinjauan Umum Jenang 
Jenang merupakan sebuah produk pangan semi basah yang terbuat dari 
bahan tepung beras ketan, gula, dan santan kelapa. Jenang jenis ini banyak 
diproduksi secara tradisional oleh masyarakat diberbagai daerah di Indonesia 
diantaranya adalah dodol Garut, jenang Kudus, dodol Betawi, lempok durian, dan 
lain-lain. Meskipun memiliki berbagai nama yang berbeda, namun prinsip 
pembuatan jenang dikatakan hampir sama. Pada pembuatan jenang akan terjadi 
proses karamelisasi dan reaksi maillard yang mengakibatkan timbulnya warna 
coklat, flavor dan cita rasa khas jenang (Rini, 2010)  
Menurut Astawan (1991), jenang merupakan jenis makanan dengan 
menggunakan bahan pencampur misalnya tepung ketan, tepung beras, gula, dan 
santan sebagai bahan baku utama dan bahan-bahan lain seperti susu, telur atau 
buah-buahan sebagai bahan tambahan untuk mendapatkan cita rasa yang khas. 
Tepung ketan yang digunakan sebagai bahan pengikat agar diperoleh tekstur 
plastis dan kenyal yang dikehendaki. 
Jenang mempunyai kadar air antara 10-40% dengan aktivitas air (Aw) 
antara 0,65-0,90, sehingga mempunyai tingkat keawetan tertentu. Mikroba yang 
tumbuh pada produk pangan semi basah setelah disimpan beberapa hari adalah 
Aspergillus sp, Rhizopus sp. dan sebagian Penicillium. Dengan adanya 
pertumbuhan mikroba-mikroba tersebut dapat dikatakan bahwa  produk pangan 
semi basah telah mengalami kerusakan. Kerusakan jenang karena kapang 
merupakan sebuah masalah yang sering dihadapi dalam pendistribusian jenang. 
Faktor penyebabnya antara lain adalah pengolahan yang kurang bersih maupun 
pengemasan dan penyimpanan yang kurang baik. Daya awet produk pangan semi 
 
 
basah antara lain dipengaruhi oleh komposisi bahan, teknologi pembuatan, 
kandungan mikroba dan zat pengawet yang digunakan (Noer F, 2005). 
Bahan baku yang digunakan dalam pembuatan jenang terdiri atas tepung 
beras ketan, santan kelapa, gula merah dan essence. Bahan-bahan baku tersebut 
dapat mempengaruhi tekstur, rasa, aroma, kekenyalan dan daya tahan jenang yang 
dihasilkan. Berikut merupakan penjelasan singkat menganai bahan baku jenang 
menurut Rini (2010) 
1. Tepung beras ketan 
Beras ketan sebagai bahan dasar tepung beras dan mempunyai nama lain 
Oryza sativa glutinous. Beras ketan mengandung karbohidrat yang cukup tinggi 
yaitu sekitar 79,4 gram dalam 100 gram bahan. Karbohidrat didalam tepung beras 
ketan terdapat dua bentuk senyawa, yaitu amilosa dan amilopektin dengan kadar 
masing- masing sebesar 1% dan 99%. 
Beras ketan kandungan patinya hampir semuanya terdiri dari amilopektin 
yang mempunyai sifat yang lengket antar partikelnya, tidak mengembang dalam 
pemasakan, dan tidak banyak menyerap air, serta tetap lunak setelah dingin. 
Adapun kadar amilosa beras ketan sedikit sekali bahkan tidak ada sama sekali 
yaitu hanya sekitar 1 – 2%. Sedangkan untuk beras yang kadar amilosanya diatas 
2% dapat digolongkan sebagai beras biasa. 
2. Santan Kelapa 
Santan kelapa adalah pati atau inti dari daging buah kelapa yang tua, dengan 
cara diambil sarinya saja dengan cara memeras bersama air. Dengan cara 
menggilingnya menggunakan pelarut, melarutkannya dalam pelarut yang 
mempunyai titik didih rendah dan kemudian memisahkan pelarutnya sehingga 
menghasilkan minyak dan lemak. 
Santan kelapa dalam pembuatan jenang berfungsi untuk memperoleh 
kekenyalan tertentu, rasa maupun aroma. Komposisi santan kelapa pada 
umumnya terdiri dari air sekitar 52%, protein 4%, lemak 27%, dan 
karbohidrat/gula 15%. Tinggi rendahnya komposisi tersebut sangat dipengaruhi 
oleh varietas kelapa, cara pemerasannya dan volume air yang ditambahkan. 
Kelapa yang digunakan dalam pembuatan jenang adalah kelapa yang tua 
atau yang cukup tua. Ketuaan kelapa akan mempengaruhi minyak yang 
 
 
dihasilkan. Pemakaian kelapa yang cukup akan menghasilkan jenang dengan 
kualitas baik dan memudahkan dalam pengemasan. Kekurangan minyak pada 
jenang akan menyebabkan lengket waktu dikemas, sedangkan kelebihan minyak 
juga akan mempercepat proses. 
3. Gula 
Gula adalah senyawa organik yang penting dalam bahan makanan, sebab 
gula sudah dicerna oleh tubuh sebagai sumber kalori. Sedangkan pada konsentrasi 
tinggi gula berfungsi sebagai pengawet karena dapat mencegah pertumbuhan 
mikroorganisme. Gula yang juga digunakan dalam pembuatan jenang adalah gula 
merah, gula merah merupakan gula yang spesifik yang diperoleh dari tanaman 
aren, kurma, palm, sagu, kelapa atau nipah yang dibuat secara tradisional. Gula 
merah yang dihasilkan setelah mengalami proses pemasakan. Kegunaannya 
sebagai bumbu makanan, dan ramuan obat- obatan tradisional akan memberikan 
aroma dan rasa yang khas. 
4. Bahan tambahan / Essence 
Penggunaan bahan tambahan berfungsi untuk menambah cita rasa produk, 
dan untuk menambah umur simpan. Pada produk jenang digunakan bahan 
penolong misal : perisa rasa, wijen, margarine dan kalium sorbat. 
2.3 Kepuasan Konsumen 
Kepuasan konsumen merupakan fokus dari proses manajemen berorientasi 
pada konsumen, bahkan dinyatakan pula bahwa kepuasan pelanggan adalah 
kualitas. Menurut Kotler yang dikutip Tjiptono (1996), kepuasan pelanggan 
adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) 
yang dirasakan dengan harapannya. Menurut Philip Kotler (1996) dalam Principle 
of Marketing 7E bahwa Kepuasan Konsumen adalah hasil yang dirasakan oleh 
pembeli yang mengalami kinerja sebuah perusahaan yang sesuai dengan 
harapannya. Pelanggan merasa puas kalau harapan mereka terpenuhi, dan merasa 
amat gembira kalau harapan mereka terlampaui. Pelanggan yang puas cenderung 
tetap loyal lebih lama, membeli lebih banyak, kurang peka terhadap perubahan 
harga dan pembicaraannya menguntungkan perusahaan. 
Banyak manfaat yang diterima oleh perusahaan dengan tercapainya tingkat 
kepuasan pelanggan yang tinggi. Tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi dapat 
 
 
meningkatkan loyalitas pelanggan dan mencegah perputaran pelanggan, 
mengurangi sensitivitas pelanggan terhadap harga, mengurangi biaya kegagalan 
pemasaran, mengurangi biaya operasi yang diakibatkan oleh meningkatnya 
jumlah pelanggan, meningkatkan efektivitas iklan, dan meningkatkan reputasi 
bisnis. 
Kepuasan pelanggan sangat tergantung pada persepsi dan harapan 
pelanggan. Sebuah perusahaan perlu mengetahui beberapa faktor yang 
mempengaruhi persepsi dan harapan pelanggan. Menurut Yuliarmi (2003), faktor-
faktor yang memengaruhi persepsi dan harapan pelanggan terhadap penyediaan 
jasa yaitu kebutuhan dan keinginan, pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi 
produk dan layanan, pengalaman teman-teman, dan komunikasi melalui iklan dan 
pemasaran. Menurut Tjiptono (1997) kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan 
adalah respon pelanggan terhadap evolusi ketidaksesuaian (discinfirmation) yang 
dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan 
bahwa pada persaingan yang semakin ketat ini, semakin banyak produsen yang 
terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen sehingga hal ini 
menyebabkan setiap badan usaha harus menempatkan orientasi pada kepuasan 
pelanggan sebagai tujuan utama, antara lain dengan semakin banyaknya badan 
usaha yang menyatakan komitmen terhadap kepuasan pelanggan dalam 
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Salah satu nilai utama yang diharapkan oleh pelanggan dari produsen 
adalah kualitas produk dan jasa yang tertinggi. Kualitas merupakan keseluruhan 
ciri serta sifat suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada 
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. 
Berikut merupakan pengertian dari kualitas : 
1. Kualitas atau mutu adalah tingkat baik buruknya atau taraf atau derajat 
sesuatu. Istilah ini banyak digunakan dalam dalam bisnis, rekayasa, dan 
manufaktur dalam kaitannya dengan teknik dan konsep untuk memperbaiki 
kualitas produk atau jasa yang dihasilkan. 
2. Kualitas produk merupakan salah satu cara untuk memenangkan persaingan 
di pasar. Kualitas produk menciptakan suatu keunggulan bersaing pada suatu 
badan usaha. Setiap orang memiliki cara pandang dan standar yang berbeda 
di dalam nilai barang dan jaga yang ditawarkan. 
3. Kualitas adalah keseluruhan gabungan karakteristik produk dan jasa dari 
pemasaran, rekayasa, pembikinan, dan pemeliharaan yang membuat produk 
dan jasa yang digunakan memenuhi harapan-harapan pelanggan (Kandahjaya, 
1996). 
4. Kualitas adalah ukuran relatif kebaikan suatu produk atau jasa yang terdiri 
atas kualitas desain dan kualitas kesesuaian. Kualitas desain merupakan 
fungsi spesifikasi produk, sedangkan kualitas kesesuaian adalah suatu ukuran 
seberapa jauh suatu produk memenuhi persyaratan atau spesifikasi kualitas 
yang telah ditetapkan (Tjiptono, 2003). 
5. Kualitas adalah usaha yang dilakukan oleh manusia (perusahaan) untuk 
memenuhi atau melebihi harapan pelanggan yang selalu berubah dan dinamis, 
melalui produk, jasa, proses, dan lingkungan yang dihasilkan. 
Berdasarkan beberapa definisi di atas, maka disimpulkan bahwa kualitas 
produk adalah kemampuan suatu produk dalam menjalankan fungsinya, yang 
merupakan suatu pengertian gabungan dari daya tahan, kehandalan, ketepatan, 
kemudahan pemeliharaan, dan atribut-atribut lainnya Menurut Montgomery 
(1990) terdapat beberapa jenis ciri-ciri kualitas, diantaranya adalah: 
1) Fisik : panjang, berat, voltase, kekentalan 
 
 
2) Indera : rasa, penampilan, warna 
3) Orientasi waktu : keandalan (dapat dipercaya), dapat dipelihara, dapat 
dirawat. 
  Disamping harus mampu memenuhi standar yang dipersyaratkan oleh 
konsumen, baik buruknya kualitas barang yang dihasilkan juga dapat dilihat dari 
konsistensi keterpenuhan harapan dan kebutuhan masyarakat. Pernyataan ini 
menegaskan bahwa kualitas tersebut hendaknya dinilai secara periodik dan 
berkesinambungan sehingga terlihat konsistensi keterpenuhan standar diatas. 
2.5 Dimensi Kualitas 
Dimensi kualitas produk adalah aspek ciri karakteristik untuk melihat 
kualitas sebuah produk. Produk disini bisa barang atau jasa. Dari perspektif itu, 
ciri karakteristik kualitas dari sebuah produk, khususnya produk yang berbentuk 
barang, bukan jasa, dapat dikelompokkan menjadi delapan dimensi menurut 
Tjiptono (2003), dikemukakan delapan dimensi kualitas produk, yakni : 
1. Dimensi kinerja (Performance) 
Dimensi ini menyangkut sejauh mana produk dapat berfungsi sebagaimana 
fungsi utama produk tersebut. Dimensi performance ini merupakan hal terpenting 
bagi pelanggan untuk mengetahui apakah kualitas produk menggambarkan 
keadaan yang sebenarnya atau tidak. 
2.  Dimensi karakteristik pelengkap (Features) 
Istilah lain dari dimensi ini adalah dimensi range and type of feature yang 
menyangkut kelengkapan fitur-fitur tambahan. Artinya, suatu produk selain 
punya fungsi utama, biasanya juga dilengkapi dengan fungsi-fungsi lain yang 
bersifat komplemen karena selain fungsi utama dari suatu produk dan pelayanan, 
pelanggan sering kali tertarik pada kemampuan / keistimewaan yang dimiliki 
produk dan pelayanan. 
3. Dimensi Keandalan ( Reliability) 
Dimensi ini menyangkut kemungkinan tingkat kegagalan pemakaian. 
Artinya, apakah produk sering tidak dapat dioperasikan sesuai fungsi utama 





4. Dimensi kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance to specification) 
Dimensi ini melihat kualitas produk dari sisi apakah bentuk, ukuran, 
warna, berat dan lain-lain sesuai dengan yang diinginkan dan apakah 
pengoperasiannya sesuai dengan standard tertentu ataukah tidak. Intinya, sejauh 
mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standard. 
5. Dimensi daya tahan (Durability) 
Dimensi ini berkaitan dengan seberapa lama produk dapat terus digunakan 
selama jangka waktu tertentu. Tentunya dengan pola penggunaan dan perawatan 
yang masuk akal alias rasional.  
6. Dimensi Serviceability 
Ada yang menyebut dimensi ini dengan istilah yang lebih lengkap yakni 
dimensi maintainability dan servicability. Dimensi ini melihat kualitas barang 
dari kemudahan untuk pengoperasian produk dan kemudahan perbaikan maupun 
ketersediaan komponen pengganti. Jadi dimensi ini terkait dengan sejauh mana 
kemudahan produk untuk dapat dilakukan perawatan sendiri oleh penggunanya.  
7. Dimensi Estetika 
Istilah lain untuk menyebut dimensi ini adalah dimensi sensory 
characteristic. Dimensi ini melihat kualitas suatu barang dari penampilan, corak, 
rasa, daya tarik, bau, selera, dan beberapa faktor lainnya mungkin menjadi aspek 
penting dalam kualitas. Dimensi ini menyangkut keindahan, keserasian atau 
kesesuaian yang membuat enak dipandang, atau dirasakan sehingga memberikan 
suatu daya tarik tersendiri kepada konsumen. 
8. Dimensi citra dan reputasi produk (Perceived quality) 
Sering disebut juga dimensi ethical profile dan image. Dimensi ini 
berbicara tentang kualitas dari sisi persepsi konsumen. Persepsi konsumen 
tersebut dapat terkait nama besar atau reputasi perusahaan, atau merek. Dari 
dimensi ini, kualitas adalah bagian terbesar dari kesan pelanggan terhadap produk 
dan pelayanan. 
2.6 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kualitas 
Menurut Kandahjaya (1996) kualitas produk dan jasa secara langsung 
dipengaruhi dalam sembilan bidang dasar, atau pada bidang yang dapat dianggap 
sebagai “9M” yaitu market (pasar), money (uang), management (manajemen), 
 
 
men (manusia), motivation (motivasi), material (bahan), machines (mesin), dan 
mechanization (mekanisasi), modern information methods (metode informasi 
modern), serta mounting product requirement (persyaratan proses produksi). 
1. Market (Pasar) 
Dengan bertambahnya perusahaan, pasar menjadi bersifat internasional 
dan mendunia sehingga terjadi peningkatan yang eksplosif terhadap jumlah 
produk baru. Konsumen diarahkan untuk mempercayai bahwa ada sebuah produk 
yang dapat memenuhi hampir setiap kebutuhan masyarakat. 
2. Money (Uang) 
Manajer pada bidang biaya kualitas sebagai salah satu dari “titik lunak” 
tempat biaya operasi dan kerugian dapat diturunkan untuk memperbaiki laba. 
Pada waktu yang bersamaan, kebutuhan akan otomatisasi dan pemekanisan 
mendorong pengeluaran mendorong pengeluaran biaya yang besar untuk proses 
dan perlengkapan yang baru. 
3. Management (Manajemen) 
Tanggung jawab kualitas telah didistribusikan antara beberapa kelompok 
khusus untuk mengurangi terjadinya penyimpangan dari standar kualitas. Bagian 
pengendalian kualitas merencanakan pengukuran kualitas pada seluruh aliran 
proses yang menjamin bahwa hasil akhir memenuhi persyaratan kualitas, setelah 
produk sampai pada konsumen menjadi bagian yang penting dari paket produk 
total. 
4. Men (Manusia) 
Manusia sebagai elemen terpenting sebagai penggerak teknologi dalam 
suatu proses produksi sangat mmpengaruhi hasil kualitas atas produk tersebut. 
Pada waktu yang sama situasi ini menciptakan permintaan akan ahli teknik 
sistem yang akan mengajak semua bidang spesialisasi untuk bersama 
merencanakan, menciptakan dan mengoperasikan berbagai sistem yang akan 
menjamin suatu hasil yang diinginkan. 
5. Motivation (Motivasi) 
Para pekerja masa kini memerlukan sesuatu yang memperkuat rasa 
keberhasilan di dalam pekerjaan mereka dan pengakuan bahwa mereka secara 
pribadi memerlukan sumbangan atas tercapainya tujuan perusahaan. Hal ini 
 
 
membimbing ke arah kebutuhan yang tidak ada sebelumnya yaitu pendidikan 
kualitas dan komunikasi yang lebih baik tentang kesadaran kualitas. 
6. Material (Bahan) 
Disebabkan oleh biaya produksi dan persyaratan kualitas, para ahli teknik 
memilih bahan dengan batasan yang lebih ketat dari pada sebelumnya. Akibatnya 
spesifikasi bahan menjadi lebih ketat dan keanekaragaman bahan menjadi lebih 
besar. 
7. Machines and Mechanization (Mesin dan Mekanisme) 
Permintaan perusahaan untuk mencapai penurunan biaya dan volume 
produksi untuk memuaskan pelanggan telah terdorong penggunaan perlengkapan 
pabrik yang menjadi lebih rumit dan tergantung pada kualitas bahan yang 
dimasukkan ke dalam mesin tersebut. Kualitas yang baik menjadi faktor yang 
kritis dalam memelihara waktu kerja mesin agar fasilitasnya dapat digunakan 
sepenuhnya. 
8. Modern information methods (Metode Informasi Modern) 
Teknologi informasi saat ini mampu menyediakan cara untuk 
mengendalikan mesin dan proses selama proses produksi dan mengendalikan 
produk bahkan setelah produk sampai ke konsumen. Metode pemprosesan data 
yang baru dan konstan memberikan kemampuan untuk memanajemeni informasi 
yang bermanfaat, akurat, tepat waktu dan bersifat ramalan mendasari keputusan 
yang membimbing masa depan bisnis. 
9. Mounting product requirement ( Persyaratan Proses Produksi) 
Kemajuan yang pesat dalam perancangan produk, memerlukan 
pengendalian yang lebih ketat pada seluruh proses pembuatan produk. 
Meningkatnya persyaratan prestasi yang lebih tinggi bagi produk menekankan 
pentingnya keamanan dan kehandalan produk. 
Secara umum faktor yang memengaruhi kualitas produk tersebut dapat 
dikelompokkan menjadi dua kelompok, yaitu : 1) Faktor yang berkaitan dengan 
teknologi, yaitu mesin dan mekanisasi, bahan, metode informasi modern, serta 
persyaratan proses produksi dan 2) Faktor yang berhubungan dengan human 




2.7 Quality Function Deployment 
Menurut Tjiptono dan Anastasia (2003), fokus utama dari QFD (Quality 
Function Deployment) adalah melibatkan pelanggan pada proses pengembangan 
produk sedini mungkin. Filosofi yang mendasarinya adalah pelanggan tidak akan 
puas dengan suatu produk meskipun suatu produk yang telah dihasilkan dengan 
sempurna bila mereka memang tidak menginginkan atau membutuhkannya. 
Berdasarkan hal tersebut, QFD merupakan praktik untuk merancang suatu proses 
sebagai tanggapan terhadap kebutuhan pelanggan menjadi apa yang dihasilkan 
organisasi. QFD memungkinkan oeganisasi untuk memprioritaskan kebutuhan 
pelanggan, menemukan tanggapan inovatif terhadap kebutuhan tersebut, dan 
memperbaiki proses hingga tercapai efektivitas maksimum. QFD juga merupakan 
praktik menuju perbaikan proses yang dapat memungkinkan organisasi untuk 
melampaui harapan pelanggan. 
Penggunaan metodologi QFD dalam proses perancangan dan 
pengembangan produk merupakan suatu nilai tambah bagi perusahaan. Sebab 
perusahaan akan mempunyai keunggulan kompetitif dengan menciptakan suatu 
produk atau jasa yang mampu memuaskan konsumen. Manfaat-manfaat yang 
dapat diperoleh dari penerapan QFD dalam proses perancangan produk menurut 
Adityo (2013) adalah: 
1. Meningkatkan keandalan produk 
2. Meningkatkan kualitas produk 
3. Meningkatkan kualitas konsumen 
4. Memperpendek time to market 
5. Mereduksi biaya perancangan 
6. Meningkatkan komunikasi 
7. Meningkatkan produktivitas 
8. Meningkatkan keuntungan perusahaan 
Lalu terdapat keunggulan-keunggulan yang dimiliki QFD, diantaranya 
adalah: 
1. Menyediakan format standar untuk menterjemahkan kebutuhan konsumen 
menjadi persyaratan teknis, sehingga dapat memenuhi kebutuhan konsumen. 
 
 
2. Menolong tim perancang untuk memfokuskan proses perancangan yang 
dilakukan pada fakta-fakta yang ada, bukan intuisi. 
3. Selama proses perancangan, pembuatan keputusan direkam dalam matriks-
matriks sehingga dapat diperiksa ulang serta dimodifikasi di masa yang akan 
datang. 
Penggunaan metodologi QFD dalam proses perancangan dan 
pengembangan produk, maka dikenal empat jenis tahapan, diantaranya adalah: 
1. Tahap perencanaan produk (House of Quality) 
2. Tahap perencanaan komponen (part deployment) 
3. Tahap perencanaan proses (proses deployment) 
4. Tahap perencanaan produksi (production planning) 
2.8 House of Quality 
House of Quality atau yang biasa disebut dengan rumah kualitas 
merupakan tahap pertama yang dilakukan dalam penerapan metode QFD. 
Perusahaan akan berusaha mencapai persyaratan teknis yang sesuai dengan target 
yang telah ditetapkan, dengan sebelumnya melakukan benchmarking terhadap 
produk pesaing. Gambaran dari rumah kualitas secara umum menurut Tjiptono 













Gambar 2. Rumah Kualitas (House of Quality) 





D. Relationship (Matriks 
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B. Respon Teknik 





Berikut ini adalah penjelasan mengenai bagian-bagian yang terdapat pada 
House of Quality (HOQ) menurut Tjiptono dan Anastasia (2003): 
1. Komponen A adalah masukan dari pelanggan, pada langkah ini pemanufaktur 
berusaha menentukan segala persyaratan yang dikehendaki pelanggan dan 
berhubungan degan produk. 
2. Komponen B adalah respon teknis yaitu agar dapat memenuhi persyaratan 
pelanggan, pemanufaktur mengusahakan spesifikasi kinerja tertentu dan 
mensyaratkan pemasoknya untuk melakukan hal yang sama.  
3. Komponen C merupakan matriks perencanaan. Matriks ini merupakan 
komponen yang digunakan untuk menerjemahkan persyaratan pelanggan ke 
dalam rencana-rencana untuk memenuhi atau melampuai persyaratan tersebut. 
Komponen ini meliputi langkah-langkah seperti menggambarkan persyaratan 
pelanggan pada suatu matriks dan proses pemanufakturan pada matriks 
lainnya, memprioritaskan persyaratan pelanggan, dan mengambil keputusan 
mengenai perbaikan yang dibutuhkan dalam proses pemanufakturan.   
4. Komponen D merupakan persyaratan pelanggan dikonversikan ke dalam 
aspek-aspek pemanufakturan. 
5. Komponen E merupakankorelasi respon antar teknis yang mengidentifikasi 
trade-off yang berhubungan dengan persyaratan pemanufaktur. 
6. Komponen F merupakan technical matrix . daftar prioritas persyaratan proses 
pemanufaktur. 
2.9 Part Deployment 
Cohen (1995) mengemukakan bahwa respon teknik yang didapatkan dari 
rumah pertama digunakan pada rumah kedua ini dan diletakkan pada rumah 
bagian kiri (a) yaitu persyaratan teknis. Selanjutnya dari respon teknik tersebut 
dikembangkan menjadi konsep yang akan mengisi di bagian atap (c) yaitu 
persyaratan part. Rumah bagian kanan (b) berisi kontribusi persyaratan teknik 
yang nantinya akan menjelaskan prioritas dari persyaratan teknik. Matriks 
hubungan (d) merupakan hubungan antara persyaratan teknik dengan persyaratan 
part, yang hubungan tersebut dapat bersifat kuat bernilai 9, sedang bernilai 3, 









Gambar 3. Bagian-Bagian Part Deployment 
Sumber: Cohen (1995) 
 
2.10 Process Deployment 
Process deployment  merupakan operasi proses kunci yang ditentukan oleh 
karakteristik kualitas bagian dari matriks sebelumnya (Basterfield,1999).Menurut 
Cohen (1995), terdapat empat tahap utama dalam tahap analisis pengembangan 
produk yang dijelaskan di bawah ini: 
1. Whats (Critical part requirement and target spesification), bagian ini terletak 
pada sisi kiri matriks kedua dan akan diisi oleh technical descriptor yang ada 
pada matriks pertama. Setiap elemennya akan didata beserta dengan target 
pencapaian dan derajat kepentingan. 
2. Hows (Critical process requirements) , menyusun rencana proses produksi 
yang bagaimana dapat mempengaruhi satu atau lebih persyaratan pelanggan. 
3. Relationship, merupakan matriks hubungan antara process requirements dan 
Critical part requirement yang sesuai dengan matriks kedua. 
4. How much, bagian ini menjelaskan mengenai spesifikasi dari setiap Critical 
part requirement. Pengisian bagian ini sangat bergantung pada pengetahuan 







Gambar 4. Bagian-bagian Process Deployment 
Sumber: Cohen (1995) 
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2.11 Production Planning 
Tahap terakhir dari pembuatan matriks QFD adalah production planning 
atau matriks perencanaan proses produksi yang ditentukan dari operasi proses 
kunci (Basterfield, 1999). Tahap ini terdiri dari process characteristics dan 
production requirements, dimana rancangan produk telah memiliki keterangan 
rancangan berupa gambar atau karakteristik teknis mengenai produk dengan 
standar baru yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumen. Matriks 
production planning juga merupakan suatu matrik yang berbetuk rumah 
sederhana. Tembok sebelah kiri adalah rencana proses terpilih. Tembok sebelah 
kanan merupakan nilai kepentingan yang digunakan untuk usaha prioritas dan 
membuat keputusan trade-off. Di bagian tengah rumah, perusahaan harus mencari 
hubungan antara proses terpilih dengan rencana produksi. Sedangkan pada bagian 
atap rumah, langkah yang dilakukan adalah menentukan rencana produksi dan 
bagian bawah merupakan nilai bobot kepentingan yang akan menentukan prioritas 












Gambar 5. Bagian-bagian dari Production planning 
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